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Pada dewasa ini perkembangan teknologi terjadi begitu pesat. Perkembangan 
teknologi ini juga merambah pada bidang keuangan dengan munculnya era baru 
yang disebut dengan Financial Technology (Fintech). Fintech merupakan istilah 
dari inovasi pada jasa keuangan. Rancangan penerapan Fintech menyesuaikan 
pada pertumbuhan teknologi yang dikombinasikan pada bidang finansial di 
lembaga perbankan dan diharapkan dapat mengakomodasi berbagai transaksi 
keuangan. Untuk itu analisis SWOT menjadi suatu metode yang dapat 
menganalisis rencana strategis untuk mengkaji kualitas pelayanan perbankan, 
sehingga diharapkan dapat mengurangi kelemahan semaksimal mungkin yang 
terdapat dalam Perbankan Syariah dalam menekan berbagai ancaman yang 
mungkin ada, juga melihat kekuatan Bank Syariah agar dapat menangkap peluang 
yang ada. Penelitian ini bertujuan untuk melihat apakah pelayanan berbasis 
Fintech yang diberikan telah berkualitas diimplementasikan oleh PT. Bank 
Mandiri Syariah KCP Kedaton Bandar Lampung dan PT. Bank BNI Syariah KC 
Tanjung Karang Bandar Lampung melalui metode analisis SWOT. Penelitian ini 
menggunakan pendekan deskriptif kualitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 
pegawai pada dua Bank Syariah tersebut dan 30 nasabah dari tiap sampel 
penelitian. Penulis mengambil data dari penyebaran kuesioner untuk mengukur 
kondisi internal (kekuatan dan kelemahan) dan eksternal (peluang dan ancaman) 
serta melakukan wawancara dengan customer service untuk melihat sejauh mana 
implementasi pelayanan berbasis Fintech pada kedua Bank Syariah yang 
dijadikan objek penelitian. Teknik analisis data yang digunakan adalah 
penghitungan manual dengan menggunakan pengukuran pada faktor internal 
(IFAS) dan eksternal (EFAS), kemudian dengan menghitung pada faktor internal-
ekternal untuk mengetahui posisi kuadran SWOT Bank Syariah. Selain itu, 
mengukur persepsi nasabah dengan menggunakan teknik rentang skala untuk 
melihat dimensi kualitas pelayanan berbasis Fintech pada Bank Syariah. Hasil 
analisis menunjukkan bahwa PT. Bank Mandiri Syariah KCP Kedaton Bandar 
Lampung dan PT. Bank BNI Syariah KC Tanjung Karang Bandar Lampung 
berada pada posisi kuadran 2 dimana ini berarti Bank Syariah harus menggunakan 
strategi diversifikasi. Sedangkan untuk kualitas pelayanan berdasarkan persepsi 
nasabah, PT. Bank Mandiri Syariah KCP Kedaton Bandar Lampung dinilai sangat 
puas dan PT. Bank BNI Syariah KC Tanjung Karang Bandar Lampung dinilai 
puas. 
 















ٰٓ أَن تَۡكَرهُوْا َشيۡ ... ٰٓ أَن تُِحبُّوْا َشيۡ َوَعَسى  ا َوهَُو َخۡيٞر لَُّكۡمۖۡ َوَعَسى   ٔ ُ يَۡعلَُم ٔ  ا َوهَُو َشّرٞ لَُّكۡمۚۡ َوٱَّللَّ  ٔ  ٔ
 ٦١٢َوأَنتُۡم ََل تَۡعلَُموَن  
“....Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan boleh 
jadi (pula) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu; Allah 
mengetahui, sedang kamu tidak mengetahui.” (Q.S. Al-Baqarah: 216) 
 
Jangan menjelaskan tentang dirimu kepada siapapun, karena yang menyukaimu 
tidak butuh itu. Dan yang membencimu tidak percaya itu. 
(Ali Bin Abi Thalib R.A) 
 
“Dream, Hardwork, Pray – Jangan takut bermimpi. Wujudkan impian itu dengan 
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A. Penegasan Judul 
Dalam mendalami judul skripsi, penegasan judul menjadi sebuah langkah 
awal. Guna mempermudah dalam memahami skripsi yang penulis buat, dirasa 
penting untuk menguraikan agar menjadi lebih jelas. Penegasan judul dalam 
skripsi ini sebagai berikut: 
1. Analisis SWOT merupakan penilaian menyeluruh pada sisi internal yaitu 
kekuatan (strenghts) dan kelemahan (weakness), serta sisi eksternal yaitu 
peluang (opportunities) dan ancaman (threats) pada suatu lembaga ataupun 
fenomena tertentu.1 
2. Financial Technology (Fintech), seperti yang dijabarkan oleh NDRC (The 
National Digital Research Centre), merupakan “innovation in financial 
services” atau “inovasi dalam layanan keuangan”, merupakan sebuah 
perubahan dalam bidang keuangan dan dibalut teknologi terbarukan.2 
3. Perbankan Syariah menurut Undang-Undang Perbankan Syariah No. 21 
Tahun 2008 adalah lembaga keuangan yang menjalankan operasionalnya 
berdasarkan prinsip syariah.3 
                                                           
1 Philip Kotler dan Gary Armstrong, Prinsip-prinsip pemasaran jilid 1. (Jakarta: Penerbit Erlangga, 2008). h, 64 
2 Muhamad Rizal, Erna Maulina, Nenden Kostini, “Fintech As One Of The Financing Solutions For 
SMEs”, (Jurnal Departemen Administrasi Bisnis, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, UNPAD) 





4. Kualitas adalah tingkatan akan baik atau buruknya sesuatu hal menyangkut 
mutu, derajat, kadar atau taraf tertentu.4 
5. Pelayanan adalah sebuah kinerja dari suatu pihak ke pihak yang lain, yang 
bersifat tak mengakibatkan kepemilikan apapun serta tak berwujud fisik.5 
 
B. Alasan Pemilihan Judul 
 Penulis memiki beberapa alasan secara objektif dan secara subjektif dalam 
memilih judul tersebut untuk diangkat menjadi suatu penelitiian, yang diuraikan 
sebagai berikut: 
1. Alasan Objektif 
Pada dewasa ini perkembangan teknologi terjadi begitu pesat. 
Perbankan Syariah sebagai lembaga keuangan yang berhubungan langsung 
dengan masyarakat harus terus melakukan inovasi agar tidak tertinggal oleh 
para kompetitornya. Perkembangan teknologi ini juga merambah pada 
bidang keuangan dengan munculnya era baru yang disebut dengan Financial 
Technology (Fintech). Jika dahulu masyarakat harus bersusah payah 
melakukan transaksi keuangan secara tradisional, kini dapat dilakukan 
dengan mobile phone. 
Sebagai lembaga keuangan perantara atau intermediary finance, 
Perbankan Syariah menjalankan operasinya dengan menyalurkan 
pembiayaan dan memberikan pelayanan sebaik mungkin. Untuk mengikuti 
                                                           
4 https://kbbi.web.id/kualitas 





arus perkembangan teknologi, tentunya Bank Syariah tak bisa dilakukan 
dengan cara yang tradisional atau manual saja. Bank Syariah harus terus 
mengikuti perkembangan zaman dengan terus berinovasi dan 
mengembangkan teknologinya agar dapat terjun bersaing dengan perusahaan 
lainnya. 
Bank Syariah harus tepat dalam menyusun sebuah strategi baru. Analisis 
SWOT menjadi suatu cara yang tepat untuk menilai strategi, apakah 
berdampak positif atau negatif pada Bank Syariah. Dengan menilai dari segi 
internal dan ekternal, maka dapat diidentifikasi berbagai permasalahan yang 
terjadi dan dapat dinilai apakah Bank Syariah dalam keadaan merugi atau 
menguntungkan. 
 
2. Alasan Subjektif 
a. Materi bahasan penelitian ini serasi dengan keilmuan peneliti, sesuai 
dengan hal yang diajarkan pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
(FEBI) UIN Raden Intan Lampung. 
b. Penelitian ini dapat peneliti selesaikan dikarenakan tersedianya literatur 
yang memadai serta data dan informasi yang mudah didapat yang 
berkenaan dengan penelitian ini, baik sumber data berupa primer 
ataupun sekunder. 
 





Di era percepatan teknologi dalam revolusi industri 4.0 sekarang ini, peluang 
sekaligus tantangan beriringan saling mengikuti. Sebagai ilustrasi, dahulu 
manusia hanya melakukan aktivitas bisnisnya dengan mesin ketik, super 
komputer dan sebagainya. Namun saat ini berbagai aktivitas dapat dilakukan 
melalui satu genggaman saja yaitu melalui handphone. Perubahan dalam revolusi 
industri 4.0 ini menuntut semua elemen, tak terkecuali lembaga keuangan harus 
cepat beradaptasi dalam menyikapinya agar tetap bisa bertahan dalam 
menjalankan aktivitas bisnisnya.6 
Perkembangan teknologi yang semakin pesat harus mengambil sebuah 
langkah yang tepat. Tujuan utama berkembangnya ilmu pengetahuan dan 
teknologi guna memudahkan aktivitas manusia dalam berbagai bidang, salah 
satunya pada aktivitas keuangan. Pada sektor keuangan sendiri, inovasi teknologi 
sebenarnya bukan suatu fenomena baru karena hubungan teknologi dan keuangan 
memiliki sejarah yang panjang.7 Perkembangan teknologi tersebut telah 
mendisrupsi pola prilaku masyarakat dalam hal mencari informasi serta fitur 
layanan digital. Hal ini dapat dilihat dari tingginya penggunaan internet yang tiap 
tahun terus berkembang. Berdasarkan data yang diungkapkan oleh 
www.eMarketer.com, pengguna jasa layanan internet pada tahun 2017 di 
Indonesia sebesar 112,6 juta penduduk dan mengalami kenaikan pada tahun 2018 
                                                           
6 Andi Fariana & Ahmad Safii, “Sinergi Fintech Dengan Perbankan Syariah Dalam Perspektif  Hukum” 
(Jurnal Hukum dan Ekonomi Islam ABFII Perbanas Jakarta, 2018). 
7 Muhammad Afdi Nizar, “Teknologi Keuangan (Fintech): Konsep dan Implementasinya di Indonesia”, 





sebesar 123 juta penduduk, atau meningkat sekitar 8,4%.8 Hal ini yang harus 
menuntut Bank Syariah untuk terus berinovasi mengikuti perkembangan zaman 
dan juga menangkap peluang yang begitu potensial 
Salah satu bahan kajian terkini di Indonesia dalam hal berkembangnya 
teknologi ialah Financial Technology (Fintech). Berdasarkan definisi yang 
dijelaskan National Digital Research Centre (NDRC)9, Fintech merupakan 
istilah dari inovasi pada jasa keuangan. Perkembangan Fintech ini telah berhasil 
mendisrupsi kehidupan masyarakat, yang tadinya hanya bersifat manual kini 
masyarakat dituntut untuk terus mengikuti berkembangnya era yang serba digital. 
Fintech adalah sebuah pemaknaan yang menunjukkan akan suatu lembaga 
keuangan yang menawarkan pelayanan teknologi terbarukan pada sektor 
keuangan. Lembaga keuangan berbasis Fintech kebanyakan adalah perusahaan 
yang berorientasi pada sektor UMKM yang tak mempunyai aset terlalu banyak, 
tetapi memiliki berbagai ide-ide yang nyata terkait cara mereka memunculkan 
hal-hal baru atau bagaimana dalam meningkatkn pelayananannya. Umumnya 
perusahaan yang berkembang pada sektor ini adalah Fintech berbasis start-up.10 
Sebagai salah satu lembaga keuangan yang bergerak dalam bidang syariah, 
Perbankan Syariah juga diwajibkan mampu menyesuaikan diri dengan kondisi 
pasar yang kian berkembang dewasa ini. Perbankan Syariah menurut UUPS N0. 
                                                           
8 Http://www.Emarketer.com. Diakses pada tanggal 28 September 2019 Pukul 10.45 WIB. 
9 Ridwan Muchlis, “Analisis SWOT Financial Technology (Fintech) Pembiayaan Perbankan Syariah Di 
Indonesia (Studi Kasus 4 Bank Syariah Di Kota Medan)”, (Jurnal At-Tawassuth, 2018) 
10 Vetlana Saksonova and Iriana Kuzmina-Merlino, “Fintech as Financial Innovation-The Possibilities 






21 Tahun 2008 adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang Bank Syariah 
dan Unit Usaha Syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan 
proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya.11 Perbankan menjalankan bisnis 
yang berkutat pada pelayanan atau jasa, yang mana bisnis utamanya ialah 
mengumpulkan dana dari msyarakat (funding), selanjutnya menyalurkan dana 
tersebut kepada masyarakat (financing/lending) dan juga menyediakan jasa 
pelayanan perbankan (banking service) yang biasa dikenal dengan fungsi 
Intermediary finance atau sebagai lembaga perantara.12 
Industri perbankan memiliki pandangan yang sedikit berbeda tentang 
Fintech dibandingkan dengan pandangan yang dimiliki komunitas Fintech 
berbasis Start-up. Misalnya terkait pada masa perkembangan Fintech 1.0 dimana 
munculnya pemberi pinjaman P2P (Peer to Peer Lending) dan perusahaan 
pembayaran baru. Pada era tersebut semua orang berbicara tentang perubahan 
disruptif dan menawarkan layanan perbankan secara terpisah-pisah. Kemudian 
baru pada perkembangan Fintech 2.0 telah mendorong ini lebih jauh, dimana saat 
pemain-pemain baru dunia Fintech bermunculan, bank mulai bekerja sama 
dengan mereka sehingga disebut dengan era kolaborasi dan kerjasama.13 
Potensi perekonomian digital di Indonesia merupakan hal yang esensial 
untuk tumbuh. Kecepatan laju perubahan berakibat munculnya berbagai inovasi 
                                                           
11 UU NO. 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah, Pasal 7 
12 Totok Budi Santoso dan Nuritomo, Bank dan Lembaga Keuangan Edisi 3, (Jakarta: Salemba Empat, 
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baru dalam berbagai sendi kehidupan, terutama pada bidang keuangan seperti 
pada sistem pembayaran. Secara umum Fintech mengggambarkan perkembangan 
begitu pesat diberbagai sektor, dimulai dari start-up pembayaran (payment), 
peminjaman (lending), perencanaan keuangan (personal finance), investasi ritel, 
pembiayaan (crowdfunding), remitansi, riset keuangan dan lain-lain. 
Rancangan penerapan Fintech diharapkan dapat mengakomodasi berbagai 
transaksi keuangan dimana adanya kombinasi antara pertumbuhan teknologi 
yang dan bidang finansial pada lembaga perbankan.14 Salah satu tujuan 
penerapan Fintech adalah meningkatkan kemudahan operasional dan kualitas 
pelayanan bank kepada nasabahnya, karena pemanfaatan Fintech ini sesuai 
dengan semakin tumbuhnya akan kebutuhan manusia akan layanan keuangan 
berbasis digital dan penggunaan internet untuk mengakses data digital.15  
Dimensi kualitas pelayanan bank menjadi faktor yang dapat memberikan 
kepuasan dan kenyamanan nasabah dalam melakukan transaksi keuangan. Dalam 
menggunakan layanan Bank Syariah, nasabah disajikan berbagai macam fitur, 
salah satunya ialah penerapan Fintech di Perbankan Syariah. Penerapan Fintech 
pada Bank Syariah memiliki tujuan guna meningkatkan kemudahan operasional 
bank dan kualitas pelayanan bank pada nasabahnya. Penggunaan financial 
technology tersebut sesuai dengan tumbuhnya kebutuhan masyarakat pada 
                                                           
14 Siregar, A. 2016. Financial technology tren bisnis keuangan ke depan. Infobanknews. Tersedia di 
http://infobanknews.com. Diakses pada tanggal 06 Oktober 2019 pukul 10.26 WIB 
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layanan keuangan berbasis digital dan penggunaan media internet guna 
mengakses data digital. Selain itu, kualitas layanan perbankan merupakan sebuah 
jalan terbaik bagi bank dalam menjaga citra bank dan loyalitas nasabahnya. 
Pengkajian kualitas pelayanan bank dapat dilihat berdasarkan dimensi kualitas 
layanan (service quality). Adapun service quality tersebut dibagi menjadi lima 
bagian: 1) Tangibles, 2) Reliability, 3) Responsiveness, 4) Assurance, dan 5) 
Emphaty.
 16 
Perbankan Syariah merupakan lembaga keuangan yang menjalankan 
operasionalnya berdasarkan prinsip syariah. Dalam menjalankan aktivitasnya, 
Bank Syariah harus memperhatikan kualitas pelayanannya untuk membuat 
nasabah nyaman dalam melakukan transaksi. Salah satu upaya Bank Syariah 
dalam meningkatkan pelayanannya dengan terus melakukan inovasi di bidang 
teknologi. PT. Bank Syariah Mandiri dan PT. Bank BNI Syariah terus melakukan 
terobosan nyata dengan mengembangkan teknologinya. Hal ini tentunya karena 
didukung oleh kemajuan yang cukup pesat dari sisi aset dan kinerja 
keuangannya. 
Fintech diharapkan dapat membuat pelayanan pada Bank Syariah menjadi 
lebih efektif dan efisien. PT. Bank Syariah Mandiri belum sepenuhnya 
menjalankan pelayanan berbasis Fintech  dengan memiliki aplikasi-aplikasi 
mobile seperti perusahaan Fintech berbasis start-up sebagai sarana pendukung 
pelayanannya. Hingga saat ini pelayanan melalui aplikasi hanya dilakukan 
                                                           





sepenuhnya dalam Moblie Banking. Sedangkan PT. Bank BNI Syariah terus 
meningkatkan kualitas pelayanannya dengan melakukan inovasi nyata yaitu 
meluncurkan berbagai aplikasi mobile yang dapat mendukung pelayanannya 
seperti aplikasi mobile berbentuk digital wallet dan crowdfunding. 
Sejatinya Fintech telah mendapatkan konfirmasi positif dari al-Qur`an, 
meskipun tidak secara eksplisit dan spesifik. Konfirmasi tersebut berupa nilai 
subtansial yang dibawa Fintech berupa kemudahan (al-yusr). Hal ini 
sebagaimana tercantum dalam Q.S. Al-Baqarah ayat 185: 
....  َKMۡOُPۡٱ RُSُِU VُWKُِW Xََو KَMُۡZPۡٱ RُSُِU ُ   ١٨٥  .....VُWKُِW ٱ\َّ
“....Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak menghendaki 
kesukaran bagimu....” (Q.S. Al-Baqarah:185). 
Posisi Fintech memiliki tujuan untuk memudahkan manusia dalam 
menjalankan aktivitas keuangan. Hal ini dikarenakan Fintech dapat membuat 
kegiatan keuangan agar lebih efektif dan efisien. Sesuai dengan potongan ayat 
tersebut, Fintech dapat diimplementasikan dalam perspektif ekonomi islam. 
Berdasarkan situasi yang ada di Perbankan Syariah terkait dengan Fintech, 
dapat dilakukan analisis SWOT guna mengetahui secara menyeluruh pada faktor 
kekuatan serta kelemahan dari pihak Perbankan Syariah terhadap implementasi 
Finacial Technology. Analisis SWOT adalah kajian menyeluruh pada faktor 
kekuatan (strenghts), faktor kelemahan (weakness), faktor peluang 





tertentu.17 Untuk itu analisis SWOT menjadi suatu metode yang dapat 
menganalisis rencana strategis untuk mengkaji optimalisasi penyaluran 
pembiayaan dan kualitas pelayanan perbankan, sehingga diharapkan dapat 
mengurangi kelemahan semaksimal mungkin yang terdapat dalam Perbankan 
Syariah dalam menekan berbagai ancaman yang mungkin ada, juga melihat 
kekuatan Bank Syariah agar dapat menangkap peluang yang ada. Oleh karena itu, 
penulis tertarik untuk meneliti “Analisis SWOT Financial Technology (Fintech) 
Perbankan Syariah Dalam Optimalisasi Penyaluran Pembiayaan Dan Kualitas 
Pelayanan Bank Syariah”. 
 
D. Fokus Penelitian 
Fokus penelitian ialah suatu penentuan konsentrasi yang digunakan pedoman 
suatu penelitian dalam mengumpulkan dan mencari informasi. Selain itu dapat 
dijadikan pedoman untuk mengadakan suatu pembahasan atau analisa sehingga 
penelitian yang dilaksanakan memperoleh hasil yang diinginkan. Disamping itu 
fokus penlitian dapat dijadikan sebagai batas ruang dalam mengembangkan 
penelitian, agar penelitian yang akan dilakukan tidak terlaksana dengan percuma 
karena ketidakjelasan pengembangan pembahasan. 
Oleh karena itu, fokus penelitian pada penelitian ini ialah membahas 
mengenai analisis SWOT pada financial technology (Fintech) Perbankan Syariah 
dalam penilaian kualitas pelayanan Bank Syariah. Dengan melihat telah sejauh 
mana Bank Syariah memanfaatkan teknologi khususnya pada upaya 
                                                           





meningkatkan kualitas pelayanan Bank Syariah. Untuk mengetahui strategi yang 
diambil terkait inovasi baru yang muncul guna menghadapi era perkembangan 
Fintech. Selain itu, apakah penyaluran pembiayaan berbasis Fintech sudah 
berjalan ataukah belum dengan melihatnya dari kemampuan Bank Syariah 
merespon tantangan dan peluang. Kemudian mengukur kualitas pelayanan Bank 
Syariah dengan melihat tingkat kepuasan nasabah melalui pengambilan data 
berupa kuesioner. 
Analisis SWOT dapat digunakan oleh suatu lembaga sebagai metode 
pengidentifikasian pada faktor-faktor secara tertata guna menyusun strategi 
baru.18 Analisis ini berdasarkan pada logika yang dapat memaksimalkan faktor 
kekuatan (Strengths) dan faktor peluang (Opportunities), namun secara 
bersamaan dapat meminimalkan faktor kelemahan (Weaknesses) dan faktor 
ancaman (Treaths). 
 
E. Rumusan Masalah 
Berlandaskan pada latarbelakang masalah yang telah penulis uraikan, 
rumusan masalah yang dapat penulis pecahkan pada penelitian ini, yaitu: 
1. Bagaimanakah implementasi pelayanan berbasis Fintech pada PT. Bank 
Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar Lampung dan PT. Bank BNI Syariah 
KC Tanjung Karang Bandar Lampung? 
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2. Bagaimanakah analisis SWOT Fintech Perbankan Syariah terhadap kualitas 
pelayanan bank syariah pada PT. Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton 
Bandar Lampung dan PT. Bank BNI Syariah KC Tanjung Karang Bandar 
Lampung? 
3. Bagaimanakah perbandingan hasil analisis SWOT Fintech Perbankan 
Syariah terhadap kualitas pelayanan bank syariah pada PT. Bank Syariah 
Mandiri KCP Kedaton Bandar Lampung dan PT. Bank BNI Syariah KC 
Tanjung Karang Bandar Lampung? 
4. Bagaimanakah dimensi kualitas pelayanan berbasis Fintech berdasarkan 
persepsi nasabah pada  PT. Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar 
Lampung dan PT. Bank BNI Syariah KC Tanjung Karang Bandar 
Lampung? 
 
F. Tujuan Penelitian 
Berlandaskan pada latar belakang dan rumusan masalah tersebut, penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui beberapa hal, yaitu: 
 
1. Untuk mengetahui implementasi pelayanan berbasis Fintech pada PT. Bank 
Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar Lampung dan PT. Bank BNI Syariah 
KC Tanjung Karang Bandar Lampung. 
2. Untuk menganalisis SWOT Fintech Perbankan Syariah terhadap kualitas 





Bandar Lampung dan PT. Bank BNI Syariah KC Tanjung Karang Bandar 
Lampung  
3. Untuk mengetahui perbandingan hasil analisis SWOT Fintech Perbankan 
Syariah terhadap kualitas pelayanan berbasis Fintech pada PT. Bank 
Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar Lampung dan PT. Bank BNI Syariah 
KC Tanjung Karang Bandar Lampung. 
4. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan berbasis Fintech berdasarkan 
persepsi nasabah pada PT. Bank Syariah Mandiri KCP Kedaton Bandar 
Lampung dan PT. Bank BNI Syariah KC Tanjung Karang Bandar 
Lampung. 
 
G. Manfaat Penelitian 
Terdapat beberapa hal penting dari suatu penelitian yaitu berupa manfaat 
yang dapat diambil untuk diimplementasikan setelah mengungkap hasil 
penelitian. Berikut adalah manfaat yang terdapat pada penelitian ini, sebagai 
berikut: 
1. Manfaat Teoritis 
Salah satu hal yang diharapkan dari penelitian ini yaitu mampu 
memberikan sumbangan berupa pemikiran baru sebagai sarana 
pengembangan ilmu keuangan sehubungan dengan berkembangnya ilmu 
teknologi dibidang finansial yakni terkait Financial Technology (Fintech) 
pada Perbankan Syariah. 





a. Bagi Penulis 
Penelitian ini mampu memberikan berbagai manfaat bagi penulis 
untuk lebih mengetahui tentang ilmu keuangan digital dan 
perkembangan kualitas pelayanan berbasis Fintech pada Bank Syarriah. 
 
 
b. Bagi Praktisi Perbankan Syariah 
Penelitian ini bisa dijadikan bahan pertimbangan praktisi Perbankan 
Syariah guna melakukan inovasi terkait pengembangan produk untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan Bank Syariah sesuai dengan 
perkembangan zaman di era Fintech. Juga dapat mengetahui terkait 
peluang dan ancaman yang dihadapi dalam menghadapi perkembangan 
Fintech. 
c. Bagi Akademisi 
Penelitian ini bisa digunakan sebagai penambahan literatur yang 
dapat membatu menambah wawasan tentang Financial Technology 
(Fintech) Perbankan Syariah dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
bank dan bisa dimanfaatkan sebagai dasar dari perluasan referensi 
penelitian selanjutnya dengan tema penelitian yang sama atau 
sejenisnya. 
 







No Peneliti Hasil Penelitian 






Dalam Meningkatkan  
Market Share Bank 
Syariah (Studi Empiris Di 
Bank Syariah Mandiri) 
Terdapat dua problem utama yang 
dihadapi industri perbankan syariah 
Indonesia untuk menggarap segmen 
Digital Banking. Pertama, dana 
investasi pengembangan teknologi dan 
membangun infrastruktur pendukung 
layanan Digital Banking yang sangat 
tinggi dan mahal.  Kedua, regulasi dan 
fatwa yang belum kondusif dan efisien. 
Salah satu kesulitan terbesar bank 
syariah menggarap Digital Banking 
karena belum adanya regulasi dan fatwa 
dari Dewan Syariah Nasional MUI yang 
bisa mengakomodasi seluruh produk 
Digital Banking.
19 








Minat Nasabah Dalam 
Menggunakan E-Pay Bri 
(Studi Kasus Pada Bank 
Bri Cabang Slamet Riyadi) 
 
 
Berdasarkan hasil penelitian tentang  
analisis pengaruh  kemanfaatan dan 
kemudahan terhadap minat nasabah 
dalam menggunakan E-Pay BRI pada 
Bank BRI Cabang Slamet Riyadi maka 
dapat diambil beberapa kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Hasil  penelitian  menunjukkan  
bahwa  variabel  persepsi 
kemanfaatan berpengaruh  positif 
dan  signifikan terhadap minat 
nasabah dalam menggunakan E-Pay 
BRI. 
2. Hasil  penelitian  menunjukkan 
bahwa  variabel  persepsi 
kemudahan berpengaruh  positif dan  
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(Studi Empiris Di Bank Syariah Mandiri)”. (Skripsi Program Studi Manajemen Perbankan Syariah Universitas 





signifikan terhadap minat nasabah 
dalam menggunakan E-Pay BRI.20 







Terhadap Umkm Di Kota 
Medan Dengan Analisis 
SWOT 
Peran FinTtech sudah merambah ke 
berbagai aspek seperti layanan 
pembayaran digital dan pengaturan 
keuangan. Berikut ini beberapa layanan 
Fintech bagi UMKM :   
1. Pinjaman Modal Perusahaan Fintech 
hadir memberikan layanan pinjaman 
modal dengan proses pengajuan yang 
lebih sederhana dibandingkan 
lembaga keuangan konvensional 
seperti bank.  
2. Layanan pembayaran Digital 
Perusahaan Fintech menyediakan 
pembayaran digital yang lebih 
mudah dan aman bagi pebisnis. 
Dengan proses pembayaran yang 
mudah dana aman, hal ini akan 
mampu menarik lebih banyak 
konsumen. 
3. Layanan pengaturan keuangan ada 
beberapa aplikasi yang menawarkan 
layanan pengaturan keuangan. 
Inovasi ini bertujuan membantu 
pebisnis UMKM dalam mengatur 
keuangan perusahaan Layanan yang 
diberikan meliputi pencatatan 
pengeluaran, pemantauan kinerja 
investasi, dan konsultasi keuangan 
tanpa dikenakan biaya.21 
4. Nama : Intan Fathimi Berdasarkan hasil penelitian yang 
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Menggunakan E-Pay Bri (Studi Kasus Pada Bank Bri Cabang Slamet Riyadi)”. (Skripsi Program Studi 
Perbankan Syariah IAIN Surakarta, 2017) 
21 Muhammad Irzan Fikri Dalimunthe, “Pengaruh Implememtasi Fintech Terhadap Umkm Di Kota 







Judul: Analisis SWOT 
Terhadap 
Pengimplementasian 
Teknologi Finansial Pada 
Bank X Cabang Y 
Kecamatan Peureulak 
Kabupaten Aceh Timur 
telah di bahas mengenai implementasi 
teknologi finansial dan Analisis SWOT 
pada Bank X Cabang Y Kecamatan 
Peureulak Kabupaten Aceh Timur 
bahwa : 
1. Dari segi implementasi teknologi 
finansial pada Bank X Cabang Y 
Kecamatan Peureulak Kabupaten 
Aceh Timur atas kelengkapan fitur 
dari layanan dapat dianalisis bahwa 
sudah optimal melalui layanan ATM 
dan SMS Banking. Pemanfaatan 
teknologi finansial pada Bank X 
Cabang Y. 
2. Dari hasil Analisa SWOT 
pengimplementasian teknologi 
finansial pada Bank X Cabang Y 
Kecamatan Peureulak Kabupaten 
Aceh Timur berdasarkan perolehan 
dari diagram cartesius, menunjukkan 
bahwa Bank X Cabang Y Kecamatan 
Peureulak Kabupaten Aceh Timur 
berada pada kuadran I (satu) yaitu 
growth, pada Kuadran ini merupakan 
situasi perusahaan yang sangat 
menguntungkan. Perusahaan tersebut 
memiliki peluang dan kekuatan 
sehingga dapat memanfaatkan 
peluang yang ada.22 





Dari hasil penelitian yang telah 
dijabarkan maka dapat ambil beberapa 
kesimpulan diantaranya sebagai berikut:  
1. Dilihat dari nilai signifikansi thitung 
persepsi kemudahan penggunaan 
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Judul: Pengaruh Persepsi 
Kemudahan Penggunaan, 





sebesar 0,022 lebih kecil dari 0,05 
(sig. X1<0,05). Dengan demikian 
Persepsi kemudahan penggunaan 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap minat bertransaksi 
menggunakan Fintech.  
2. Dilihat dari nilai signifikansi thitung 
efektivitas sebesar 0,000 lebih kecil 
dari 0,05 (sig. X2<0,05). Dengan 
demikian dapat dinyatakan 
Efektivitas berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat 
bertransaksi menggunakan Fintech.  
3. Dilihat dari nilai signifikansi thitung 
risiko sebesar 0,039 lebih kecil dari 
0,05 (sig. X3<0,05) dan nilai 
koefisien beta bertanda negatif. 
Dengan demikian  Risiko 
berpengaruh negatif dan signifikan 
terhadap minat bertransaski 
menggunakan Fintech.  
4. Dilihat dari nilai R sebesar 0,484 
maka dapat dinyatakan bahwa 
Persepsi kemudahan penggunaan, 
efektivitas dan risiko berpengaruh23 
terhadap minat bertransaksi 
menggunakan Fintech secara 
bersama-sama sebesar 48,4%. 
 
Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah penulis telaah, terdapat berbagai 
hal yang dapat dibedakan antara penelitian terdahulu yang penulis dapat dengan 
penelitian yang penulis lakukan, bahwa penelitian yang penulis teliti menyangkut 
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analisis SWOT sebagai bahan analisisnya tentang kualitias pelayanan Bank 
Syariah berbasis Fintech pada industri Perbankan Syariah dengan melihat pada 
objek studi Bank Syariah di kota Bandar Lampung. 
 
I. Metode Penelitian 
1. Jenis dan Sifat Penelitian 
Penulis menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif yaitu 
dengan menguumpulkan, identifikasi masalah, mengevaluasi dan 
perbandingan secara aktual dan terperinci. Penelitian ini melihat bahwasanya 
perkembangan teknologi dibidang keuangan atau Fintech yang membuat 
berkembangnya pelayanan Perbankan Syariah sebagai sarana dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan Bank Syariah. 
2. Sumber Data 
Guna mengumpulkan data dan informasi, yang penulis lakukan adalah 
dengan cara menguliknya melalui berbagai sumber, baik sumber data primer 
maupun sekunder, uraiannya yaitu: 
a. Data Primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh tepat dari sumbernya 
secara langsung.24 Data primer dapat diperoleh secara langsung oleh 
penulis melalui berbagai sumber, seperti dengan metode wawancara 
serta observasi pada dua Bank Syariah di kota Bandar Lampung. Selain 
itu juga peneliti menyebarkan kuesioner/angket ke nasabah yang telah 
                                                           





melakukan pelayanan berbasis Fintech di Perbankan Syariah. Berikut 
ini adalah uraian data primer pada penelitian ini : 
1) Hasil wawancara kuesioner/angket IFAS dan EFAS pegawai PT. 
Bank Syariah Mandiri (BSM) KCP Kedaton Bandar Lampung. 
2) Hasil wawancara dan kuesioner/angket IFAS dan EFAS pegawai 
PT. Bank BNI Syariah (BNIS) KC Tanjung Karang Bandar 
Lampung. 
3) Hasil pengumpulan data dengan menyebar kuesioner pada nasabah 
yang telah menggunakan layanan Fintech di dua Bamk Syariah 
yang  djadikan sebagai objek penelitian. 
b. Data Sekunder 
Data yang didapat pada suatu organisasi atau lembaga berupa 
publikasi disebut dengan data sekunder.25 Penulis mendapatkan data 
sekunder melalui berbagai buku, juurnal peneltian, artikel-artikel, serta 
beberapa situs internet yang berhuungan dengan penelitian ini. Berikut 
adalah data sekunder dalam penelitian ini: 
1) Literatur berupa buku yang mendukung penelitian. 
2) Literatur berupa jurnal-jurnal yang mendukung penelitian. 
3) Artikel atau berita yang mendukung untuk mengisi data di 
penelitian. 
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4) Dokumen yang berada yang ada di Bank Syariah tersebut berupa 
data-data keuangan serta brosur di Bank Syariah. 
3. Populasi dan Sampel 
a. Populasi 
Populasi merupakan suatu wilayah dari obyek ataupun subyek yang 
memiliki karakteristik tertentu, sehingga dapat dipelajari penulis agar 
dapat ditarik kesimpulannya.26 Adapun populasi pada penelitian ini ialah 
seluruh Bank Syariah di kota Bandar Lampung dan nasabah yang telah 
menggunakan layanan berupa Fintech pada Bank Syariah di kota 
Bandar Lampung. 
b. Sampel 
Secara sederhana, yang dimaksud dengan sampel adalah satu bagian 
dari karakteristik populasi. Apabila populasi terlalu bessar, lalu peneliti 
mustahil mampu mempelajari keseluruh populasi, misal disebabkan 
terbatasnya pendanaan, tenaga dan waktu penelitian, untuk itu penulis 
bisa mengambil beberapa sampel dari populasi.27 Pengambilan sampel 
pada penelitian ini menggunakan teknik sampling jenuh. Teknik 
pengambilan sampel yang tepat pada penelitian ini adalah cluster 
random sampling yaitu teknik sampling secara kelompok berdasarkan 
area tertentu. Berikut sampel yang akan peneliti ambil pada penelitian 
ini: 
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1) Peneliti memperoleh sampel pada dua Bank Syariah kota Bandar 
Lampung, yaitu PT. Bank Syariah Mandiri (BSM) KCP Kedaton 
Bandar Lampung dan PT. Bank BNI Syariah (BNIS) KC Tanjung 
Karang Bandar Lampung. 
2) Berdasarkan formulasi oleh Gay dan Diehl28, menyatakan bahwa 
jenis penelitian kausal perbandingan mengambil sampel sebanyak 
30 subjek per kelompok. Oleh karena itu, peneliti mengambil 
sampel 30 nasabah pada tiap objek penelitian sehingga berjumlah 
60 nasabah yang telah menggunakan jasa layanan Bank Syariah 
berbasis Fintech yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 
nasabah. 
4. Metode Pengumpulan Data 
a. Observasi  
Observasi ialah sebuah metode pengumpulan data melalui 
pengamatan pada objek ataupun proses pengerjaan, baik seecara visual 
melalui panca indera ataupun suatu alat guna memperoleh data atau 
informasi yang diperlukan. Observasi merupakan sebuah teknik 
pengumpulan data sebagai gambaran riil akan peristiwa atau kejadian 
tertentu. Observasi hakikatnya merupakan kegiatan dengan hasil berupa 
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kativitas tertentu, suatu peristiwa, dan perasaan/emosi seseorang.29 Pada 
penelitian ini, penulis mengambil data berupa implementasi pelayanan 
berbasis Fintech yang dilakukan oleh Bank Syariah pada nasabah untuk 
dilihat kendala serta kelebihan yang ada pada produk berbasis Fintech 
pada saat diterapkan langsung. 
b. Wawancara 
Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang digunakan 
sebagai proses akan suatu pemecahan masalah, yang disesuaikan 
keabsahan data.30 Peneliti mendapatkan data-data melalui berbagai 
pertanyaan-pertanyaan yang diajukan kepada narasumber atau suatu 
pihak yang terlibat dalam penelitian ini. Pada penelitian ini, penulis 
memperoleh data wawancara pada customer service tiap sampel 
penelitian terkait produk, implementasi dan manfaat yang didapat dari 
penggunaan Fintech pada pelayanan yang dilakukan oleh Bank Syariah. 
c. Kepustakaan 
Penelitian kepustakaan adalah penelitian yang berfokus pada 
berbagai literatur, dokumen, artikel ilmiah, data sensus dan lain 
sebagainya.31 Pada penelitian ini, penulis memperoleh data dari website 
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resmi tiap sampel mengenai deskripsi produk pelayanan berbasis 
Fintech yang diimplementasikan oleh Bank Syariah. 
d. Kuesioner 
Kuesioner adalah sebuah metode sebagai sarana pengumpulan data 
dengan menyebarkan beberapa pertanyaan ataupun pernyataan berupa 
teks/tertulis pada responden untuk dicari jawabannya. Kuesioner bisa 
berbentuk terbuka ataupun tertutup, yang disebarkan secara 
langsung/tatap muka, lewat surat/pos dan media internet.32 Penulis 
menggunakan kuesioner untuk mengukur tingkat kuadran pada analisis 
SWOT dan untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah dalam 
menggunakan pelayan Bank Syariah yang berbasis Fintech. 
Dalam hal ini penulis menggunakan skala likert dengan bobot nilai 
dari tiap jawaban untuk setiap pertanyaan, pertanyaan sebagai berikut:33 
1) Bobot nilai 4, bermakna Sangat Setuju (SS). 
2) Bobot nilai 3, bermakna Setuju (S). 
3) Bobot nilai 2, bermakna Tidak Setuju (TS). 
4) Bobot nilai 1, bermakna Sangat Tidak Setuju (STS). 
5. Teknik Analisis Data 
a. Analisis SWOT 
Dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis SWOT sebagai 
teknik analisis data. Pendekatan yang dilakukan deskriptif kualitatif. 
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Analisis SWOT terdiri dari faktor-faktor kekuatan (Strenghts), 
kelemahan (Weakness), peluang (Opportunities) dan ancaman 
(Threaths) yang digunakan untuk menganalisis implementasi Fintech 
pada Perbankan Syariah. Analisis SWOT berdasarkan pada logika guna 
memaksimalkan kekuatan (Strenghts) serta peluang (Opportunities), 
namun juga mampu meminimalkan kelemahan (Weakness) serta 
ancaman (Threaths). Faktor-faktor analisis SWOT merupakan faktor 
strategis suatu perusahaan yang penting untuk dianalisis dalam kondisi 
saat ini.34 
Analisis SWOT akan dilakukan untuk menganalisa 
pengimplementasian Fintech pada dua Bank Syariah di kota Bandar 
Lampung, yang difokuskan pada topik pembahasan pada kualitas 
pelayanan berbasis Fintech. 
b. Matrik IFAS (Internal Factor Analisys Summary) 
Ada 5 tahap untuk menyusun matrik IFAS (Internal Factor 
Analysis Summary), berikut ini penjelasannya:35 
1) Menentukan beberapa faktor yang menjadi kekuatan dan 
kelemahan. 
2) Memberikan bobot pada setiap faktor, mulai dari 1,0 (sangat 
penting) hingga 0,0 (tidak penting). Bobot yang telah diberikan 
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pada setiap faktor mengidentifikasi tingkat penting relatif dari 
faktor terhadap keberhasilan perusahaan dalam suatu industri 
tertentu. Tanpa memandang apakah faktor kunci itu adalah 
kekuatan atau kelemahan internal, faktor yang dianggap memiliki 
pengaruh paling besar dalam kinerja organisasi harus diberikan 
bobot yang tinggi. Jumlah seluruh bobot harus sama dengan 1,0. 
3) Memberikan rating 1 hingga 4 pada masing-masing faktor untuk 
menunjukkan apakah faktor tersebut memiliki kelemahan yang 
besar (rating = 1), kelemahan yang kecil (rating = 2), kekuatan yang 
kecil (rating = 3) dan kekuatan yang besar (rating = 4). Jadi, rating 
mengacu pada perusahaan sedangkan bobot mengacu pada industri 
dimana perusahaan berada. 
4) Mengalikan tiap bobot dengan rating untuk mendapatkan skor. 
5) Menjumlahkan total skor setiap variabel. Berapapun banyaknya 
faktor yang dimasukkan dalam matrik IFAS, total rata-rata 
tertimbang berkisar antara yang rendah 1,0 dan tertinggi 4,0 dengan 
rata-rata 2,5. 
Tabel 1.2. 



























































TOTAL 1,00  2,85 
 
c. Matrik EFAS (Eksternal Factor Analysis Summary) 
Terdapat 5 tahap untuk menyusun matrik EFAS (Eksternal Factor 
Analysis Summary):36 
1) Menentukan beberapa faktor yang menjadi peluang dan ancaman. 
2) Memberikan bobot pada setiap faktor mulai dari 1,0 (sangat 
penting) hingga 0,0 (tidak penting). Faktor-faktor tersebut 
kemungkinan dapat memberikan dampak terhadap faktor strategis. 
Jumlah seluruh bobot harus sama dengan 1,0.  
3) Menghitung rating setiap faktor dengan memberikan skala mulai 1 
sampai 4, dimana 4 (respon sangat bagus), 3 (respon di atas 
ratarata), 2 (respon rata-rata), 1 (respon di bawah rata-rata). 
4) Mengalikan setiap bobot dengan rating-nya untuk mendapatkan 
skor. 
5) Menjumlahkan semua skor untuk mendapatkan nilai total skor 
perusahaan. Nilai total ini menunjukkan bagaimana perusahaan 
tertentu bereaksi terhadap faktor-faktor strategis eksternalnya. 
                                                           





Sudah tentu bahwa dalam EFAS Matriks, kemungkinan nilai 
tertinggi total skor adalah 4,0 dan terendah adalah 1,0. 
Tabel 1.3. 



























































d. Matrik Eksternal-Internal 
Matrik Eksternal-Internal menunjukkan kinerja Bank Syariah dapat 
ditentukan pada perpaduan dari faktor internal dan faktor eksternal, 
yang dipertimbangkan melalui analisis SWOT. Berikut diagram analisis 
SWOT:37 
                                                           








Diagram Analisis SWOT 
 
1) Kuadran 1: situasi yang sangat menguntungkan. Perusahaan 
tersebut memiliki peluang dan kekuatan sehingga dapat 
memanfaatkan peluang yang ada. Strategi yang harus diterapkan 
dalam kondisi ini adalah mendukung kebijakan pertumbuhan yang 
agresif (growth oriented strategiy). 
2) Kuadran 2: meski menghadapi berbagai ancaman, perusahaan 
masih memiliki kekuatan dari segi internal. Strategi yang harus 
diterapkan adalah menggunakan kekuatan untuk memanfaatkan 
























3) Kuadran 3: perusahaan harus menghadapi berbagai peluang pasar 
yang besar, namun juga menghadapi berbagai kendala/kelemahan 
internal. Fokus strategi perusahaan ini ialah harus meminimalkan 
segala masalah yang terjadi di internal perusahaan sehingga mampu 
merebut peluang pasar yang jauh lebih baik. 
4) Kuadran 4: situasi yang sangat tidak menguntungkan. Perusahaan 
harus menghadapi berbagai ancaman dan kelemahan disisi 
internal.38 
e. Matrik Analisis SWOT 
Matrik analisis SWOT menjadi alat yang digunakan sebagai penilai 
strategi pada suatu perusahaan. Matrik ini mampu menghasilkan 4 sel 
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1) Strategi SO 
Strategi SO berdasarkan pada jalan pikiran Bank Syariah, 
dengan memanfaatkan seluruh kekuatan untuk memanfaatkan 
peluang yang ada semaksmimal mungkin. 
2) Strategi ST 
Strategi ST menggunakan kekuatan yang dimiliki Bank Syariah 
untuk mengatasi berbagai ancaman. 
3) Strategi WO 
Strategi WO berdasarkan pada pemanfaatan peluang yang ada 
dengan meminimalkan kelemahan yang ada. 
 
4) Strategi WT 
Strategi WT berdasarkan pada suatu kegiatan yang sifatnya 
defensif serta berusaha meminimalkan kelemahan yang ada dan 





f. Microsoft Excel 
Untuk menganalisis tingkat kepuasan nasabah guna melihat apakah 
tingkat pelayanan Bank Syariah berbasis Fintech telah maksimal 
ataukah belum. Data yang terkumpul akan diolah dengan skala ukur. 
Kemudian hasilnya disajikan berupa diagram tingkat kepuasan nasabah 





A. Analisis SWOT 
1. Definisi Analisis SWOT 
Dalam mengidentifikasi faktor-faktor secara sistematis, diperlukan suatu 
metode analisis yang tepat. Analisis SWOT merupakan metode analisis yang 
tepat, dimana dapat menilai faktor kekuatan (strengths), kelemahan 
(weaknesses), peluang (opportunities), dan ancaman (threats) secara 
menyeluruh pada suatu lembaga/perusahaan.40 Metode ini didasarkan pada 
logika untuk memaksimalkan sisi internal dan eksternal perusahaan.41 
Jadi analisis SWOT adalah suatu instrumen untuk melakukan suatu 
analisis strategis, dalam konteks penelitian ini ditujukan untuk menilai 
financial technology (Fintech) dalam penyaluran pembiayaan dan kualitas 
pelayanan bank, sehingga diharapakan mampu meminimalisasi kelemahan 
serta mengurangi berbagai ancaman yang mungkin dihadapi oleh lembaga 
keuangan Perbankan Syariah itu sendiri. 
2. Fungsi Analisis SWOT 
Ketika meluncurkan suatu produk baru, perusahaan telah mengalami 
berbagai proses analisis terlebih dahulu. Sebagian proses perencanaan 
strategi harus terfokus pada apakah perusahaan memiliki kapabilitas dalam 
menjalankan dan mewujudkan visi misinya. Penilaian faktor kekuatan yang 
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dimiliki perusahaan, dapat membantu perusahaan melihat semua peluang 
yang dapat dicapai. Begitu juga dengan penilaian pada faktor kelemahan, 
akan mendapatkan hasil yang sesuai dengan rencana yang dijalankan. Maka, 
fungsi analisis SWOT sebagai metode analisis pada faktor kekuatan dan 
kelemahan perusahaan, dengan melakukan pendalaman pada sisi internal 
perusahaan. Juga menganalisis faktor peluang dan ancaman, dengan telaah 
medalam terhadap situasi eksternal perusahaan. 42 
3. Manfaat Analisis SWOT 
Analsis SWOT bertujuan menghasilkan alternatif strategi yang sifatnya 
fungsional, agar strategi tersebut mudah diimplementasikan pada Strategic 
Business Unit. Berikut ini manfaat dari analisis SWOT:43 
a. Untuk mengetahui kondisi perusahaan dalam bersaing dengan 
perusahaan yang model usahanya sejenis. 
b. Menjadi jalan untuk mencapai tujuaan perusahaan.  
c. Penyempurna strategi yang ada, agar strategi perusahaan dapat selalu 
mengakomodir perubahan pasar. 
4. Keunggulan Analisis SWOT 
Keunggulan yang dimiliki analisis SWOT, sebagai berikut:44 
                                                           
42 Steiner, G. A & Milner, JB, Kebijakan dan Strategi Manajemen (Jakarta: Erlangga, 1997), h. 48  
43Dr. Paulus Wardoyo, MM, Enam Alat Analisis Manajemen, (Semarang: Semarang University Press, 2011), h. 2  
44Prawirosoetono Suyadi, Primasari Dewi, Manajemen Stratejik dan Pengambilan Keputusan Korporasi 





a. Dapat digunakan sebagai pedoman penyusunan kebijakan perusahaan 
menuju pencapaian target-target yang telah direncanakan sebelumnya, 
dimulai dari perencanaan sampai pelaksanaan rencana. 
b. Dapat memudahkan proses evaluasi diberbagai bidang perusahaan, 
seperti penentuan arah strategi perusahaan. Dapat juga menjadi sistem 
perencanaan untuk mendapatkan keberhasilan dari pencapaian 
sebelumnya. 
c. Sebagai bagian penting dalam mendapatkan berbagai informasi menuju 
prosses perubahan dan perbaikan perusahaan dimasa depan. 
d. Memotivasi untuk mendapatkan ide kreeatif untuk maju mendapatkan 
keberhasilan yang telah ditargetkan. 
5. Tahap Analisis SWOT 
Terdapat 3 tahap proses analisis SWOT guna menyusun perencanaan 
strategis, yaitu:45 
a. Tahap Pengumpulan Data  
b. Tahap Analisis   
c. Tahap Pengambilan Keputusan 
Dengan menggabungkan indikator-indikator pada faktor kekuatan 
(strengths), kelemahan (weaknesses), peluang (opportunities), dan ancaman 
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(threats), penyusunan formulasi strategis berdasar pada hasil analisis 
SWOT46 
B. Financial Technology (Fintech) 
1. Definisi Financial Technology (Fintech) 
The Oxford Dictionary menjabarkan Fintech sebagai sarana pendukung 
perbankan dan lembaga keuangan lain, dengan pemrograman teknologi 
digital.47 Menurut Siregar,48 Fintech adalah rancangan yang menyesuaikan 
pertumbuhan bidang teknologi yang dikombinasikan bidang finasial, dalam 
hal ini industri perbankan. 
Definisi lain tentang Fintech yaitu sebuah varian bisnis pada 
pengembangan teknologi yang berpotensi memajukan industri keuangan. 
Fintech juga memiliki makna, sebuah pemanfaatan pertumbuhan teknologi 
guna mendukung pelayanan pada industri keuangan.49 
Jadi, yang dimaksud dengan Fintech adalah perkembangan teknologi 
yang dapat memunculkan suatu inovasi baru dibidang jasa finansial atau 
keuangan. 
2. Jenis-Jenis Financial Technology (Fintech) 
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Ada beberapa jennis Fintech yang telah berkembang di Indonesia, yang 





a. Digital Payment 
Pada jenis ini, perusahaan menyediakan pelayanan pembayaran 
berbagai transaksi melalui sarana digital. Proses yang dilakukan lebih 
cepat dan ekonomis. Digital payment berupa dompet virtual yang telah 
dilengkapi fitur yang menghubungkan antara pemilik usaha dan 
konsumen (Bussiness To Bussiness).51 
b. Financing and Investment 
Pada jenis ini, perusahaan menyediakan pelayanan berupa 
Crowdfunding dan Peer-to-Peer Lending (P2P Lending). Fintech 
Crowdfunding biasanya menghimpun dana untuk penggalangan dana 
sosisal tertentu ataupun pembiayaan suatu pekerjaan tertentu. Untuk 
Fintech P2P lending, memberikan fasilitas sebagai sarana penghubung 
antara pihak yang membutuhkan pinjaman dana dengan pihak yang 
ingin menjadi investor, cara yang dilakukan adalah memberikan 
sejumlah pinjaman dana.52 
c. Account Aggregator 
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Pada jenis ini, konsumen ditawarkan sebuah layanan dimana 
seluruh transaksi terakomodasi pada satu platform saja. Platform ini 
memberikan kemudahan berupa verifikasi transaksi dengan proses yang 
cepat dan singkat.53 
d. Information and Feeder Site 
Pada jenis ini, disediakan informasi yang terkandung pada suatu 
produk yang konsumen butuhkan. Berbagai informasi yang disediakan 
seperti kartu kredit, tingkat suku bunga, reksa dana, premi asuransi, dan 
sebagainya. Selain itu, perusahaan mampu melakukan filterisasi 
informasi yang diinginkan calon konsumennya.54 
e. Personal Finance 
Perencanaan keuangan pada dewasa ini begitu dibutuhkan oleh 
masyarakat. Pada jenis ini, melalui platform yang disediakan berupa, 
menyediakan jasa yang membantu konsumen dimulai sejak pembuatan 
laporan keuangan hingga pengelolaan dana yang tepat.55 
3. Manfaat Fintech 
Bank Indonesia menyatakan bahwa Fintech membawa banyak manfaat, 
baik bagi peminjam, investor maupun perbankan di Indonesia. Berikut ini 
uraian manfaat Fintech: 
a. Bagi peminjam, turut serta mendorong inklusi keuangan, memberikan 
opsi pinjaman/kredit, proses yang dilakukan relatif cepat dan mudah 
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serta dapat menurunkan suku bunga pinjaman akibat persaingan yang 
terjadi. 
b. Bagi investor, Fintech menjadi suatu alternatif investasi baru, dimana 
memiliki keuntungan yang lebih tinggi dan tingkat risiko cnderung 
default. Selain itu, investor dapat memilih peminjam yang didanai sesuai 
dengan preferensinya. 
c. Bagi perbankan, adanya kerjasama yang terjalin bersama perusahaan 
Fintech dapat menekan biaya operasional 
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) menguraikan manfaat Fintech, sebagai 
berikut: 56, 
a. Membuat pemerataan pembiayaan dalam lingkup Nasional yang masih 
belum menjangkau 17.000 pulau secara penuh. 
b. Sektor UMKM dapat terdorong untuk mengekspor produknya. 
c. Inklusi keuangan dapat terdorong. 
d. Sebagai sarana pemerataan kesejahteraan masyarakat. 
e. Berkontribusi dalam memenuhi pembiayaan dalam negeri yang dirasa 
belum terpenuhi sepenuhnya. 
 
C. Financial Technology (Fintech) Dalam Perbankan Syariah 
Seiring berjalannya waktu, teknologi terus berevolusi mengikuti 
perkembangan manusia. Dari waktu ke waktu, manusia selalu ingin mendapatkan 
hal-hal yang mudah untuk memenuhi keinginannya. Lambat laun, hal tersebut 
                                                           





merambah ke sektor perbankan. Dimulai sejak tahun 2015, masyarakat mulai 
mengenal Financial Technology (Fintech).57 
Dalam pengembangan inovasi operasional industri perbankan, Indonesia 
melakukan pengembangan pada operasional perbankan, tujuannya agar transaksi 
keuangan dapat dilakukan dengan mudah dan cepat. Salah satunya ialah diigital 
banking yang dapat diartikan sebagai pelayanan operasional bank melalui sarana 
elektronik/digital.58 Pelayanan yang diberikan dapat dilakukan secara mandiri 
guna mendapatkan berbagai informasi, meregistrasi pembuatan rekening baru 
dan melakukan transaksi keuangan. 
Bank Syariah dan perusahaan Fintech berbasis start-up, memiliki misi yang 
sama untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Perpaduan Bank Syariah 
dan perusahaan Fintech untuk terus bersinergi, agar mengurangi blind spots pada 
pelayanan yang diberikan.59 Model bisnis pada Perbankan Syariah dan 
perusahaan berbasi Fintech menjadi satu hal yang perlu dikaji. Pada pelayanan 
yang diberikan perusahaan Fintech, model bisnis yang dijalankan cepat, mudah 
beradaptasi dengan hal baru dan dapat menyesuaikan dengan keadaan. Sementara 
itu, pada Perbankan memiliki model bisnis yang berprinsip pada 3S: secure 
(aman), swift (cepat) dan simple (sederhana). 
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Dari sisi SDM, perusahaan Fintech berbasis start-up memiliki SDM dengan 
yang berbakat dalam merespon kebutuhan nasabah dengan pemikirannya yang 
inovatif, kreatif dan dinamis. Sedangkan dari sisi Perbankan, SDM yang dimiliki 
berpengalaman dan profesional dengan disiplin ilmu yang mendalam, menguasai 
customer database dan paham akan regulasi yang dikeluarkan pemerintah.60 
Sekarang ini di Indonesia, stabilitas keuangan masih didominasi oleh 
industri perbankan. Implementasi Fintech diharapkan berperan aktif untuk 
mendorong inklusi keuangan, pada semua elemen masyarakat dan khususnya 
pada daerah 3T (Terdepan, Terluar, dan Terpencil) yang masih memiliki akses 
yang jauh pada kantor Bank.61 Konsep Fintech menyesuaikan pada pertumbuhan 
teknologi yang dikombinasikan dengan bidang finansial di industri perbankan. 
Hal ini agar transaksi pada industri perbankan menjadi lebih praktis dan modern, 
dengan implementasi pelayanan berbasis digital.62 
 
D. Pelayanan Bank Syariah 
1. Definisi Pelayanan 
Pelayanan adalah satu kinerja yang ditawarkan satu pihak kepada pihak 
lain, tak berwujud fisik dan tak menghasilkan kepemilikan apapun.63 Selain 
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itu yang dimaksud dengan pelayanan adalah setiap kegiatan yang manfatnya 
dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya.64 
Etika pelayanan adalah suatu perilaku para petugas untuk memenuhi 
apapun yang diinginkan atau yang diharapkan oleh konsumen atau 
pelanggan.65 Ciri-ciri yang terdapat dalam etika pelayanan prima sebagai 
berikut:66 
a. Memiliki personil yang profesional dan bermoral. 
b. Memiliki sarana dan prasarana yang layak. 
c. Memiliki sikap pelayanan yang tanggap dan cepat (responsif). 
d. Memiliki sikap komunikatif. 
e. Memiiliki perilaku dan penampilan menarik. 
f. Memliki penampilan dan bicara yang meyakinkan. 
Pelayanan prima secara sederhana dimaknai dengan suatu tindakan yang 
ditawarkan dan dinilai dengan sangat baik. Maksud dari pelayanan yang baik 
adalah pelayanan yang diberikan petugas telah sesuai dengan SOP 
perusahaan dan dapat memberikan kepuasan pada pelanggan. Pelayanan 
yang diberikan akan menjadi prima, apabila petugas dapat memuaskan pihak 
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yang dilayani. Jadi, pelayanan prima dalam hal ini sesuai dngan apa yang 
diharapkan konsumen atau pelanggan.67 
2. Kualitas Layanan Perbankan 
Kualitas merupakan suatu keadaan dinamis yang dapat berpengaruh 
pada produk, jasa, sumber daya manusia, proses serta lingkungan yang tepat 
atau melebihi harapan. Jika berbicara tentang kualitas pelayanan, istilah 
tersebut dapat dimaknai sebagai salah satu upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan para konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan konsumen.68 
Kajian terkait kualitas pelayanan perbankan (banking service quality), 
dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi nasabah (customer) 
pada pelayanan yang mereka terima, kemudian disesuaikan dengan standar 
kualitas layanan perbankan. Hal ini berarti apabila layanan perbankan yang 
dirasakan (perceived service) nasabah telah sesuai dengan yang diharapkan, 
maka kualitas layanan tersebut dianggap berkualitas tinggi. Sebaliknya, 
apabila tingkat layanan yang diterima nasabah lebih rendah dari yang 
diharapkan, maka kualitas layanan tersebut dianggap berkualitas rendah. 
Dengan demikian, anggapan yang ditunjukkan nasabah dapat memengaruhi 
loyalitas mereka pada perbankan dan mampu menyampaikan persepsinya 
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kepada nasabah yang lain. Hal ini berarti secara langsung persepsi yang 
ditunjukkan oleh nasabah akan memengaruhi loyalitas nasabah.69 
Berdasarkan pada beragam pernyataan di atas, pengkajian terhadap 
kualitas layanan perbankan bisa dicermati dengan dimensi kualitas layanan 
atau yang biasa disebut service quality. Adapun dimensi kualitas layanan 
tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:70 
a. Tangibles (Bukti Langsung) 
Kemampuan suatu perusahaan untuk menunjukkan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. Penampilan serta kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan, juga keadaan lingkungan sekitarnya 
merupakan bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, 
meliputi fasilitas fisik, peralatan yang dipergunakan, serta penampilan 
pegawainya. 
b. Reliability (Keandalan) 
Kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat serta terpercaya. Kinerja yang dilakukan 
harus sesuai dengan harapan pelanggan terkait ketepatan waktu, 
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan dengan tanpa kesalahan, 
sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
c. Responsiveness (Ketanggapan) 
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Kemauan prusahaan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi-informasi yang jelas. 
 
 
d. Assurance (Jaminan) 
Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk meningkatkan rasa percaya pada pelanggan kepada 
perusahaan. Hal ini terdiri dari beberapa komponen, diantaranya 
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun.  
e. Emphaty (Empati) 
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual, yang 
diberikan kepada pelanggan dengan upaya memahami keinginan 
konsumen. Suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang pelanggan, memahami tentang kebutuhan 
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu untuk pengoperasian 
yang nyaman bagi pelanggan. 
Berdasarkan kajian terhadap dimensi kualitas layanan di atas, dapat 
dikatakan bahwa kualitas layanan merupakan salah satu faktor utama yang 
selama ini memengaruhi kepuasan nasabah lembaga perbankan. Pemberian 
pelayanan yang terbaik kepada nasabah oleh lembaga perbankan diperlukan 






E. Fintech Dalam Perspektif Syariah 
1. Fintech Dalam Perspektif Syariah 
Dewasa ini masih terdapat anggapan bahwa Islam menghambat 
kemajuan. Beberapa kalangan mencurigai islam sebagai faktor penghambat 
pembangunan. Kesimpulan yang tergesa-gesa ini hampir dapat dipastikan 
timbul karena kesalahpahaman terhadap islam. Padahal islam merupakan 
agama yang lengkap dan universal.71 
Dua komponen pertama, akidah dan akhlak, bersifat konstan. Keduanya 
tidak mengalami perubahan apa pun dengan berbedanya waktu dan tempat. 
Adapun syariah senantiasa berubah sesuai dengan kebutuhan dan taraf 
peradaban umat, yang berbeda-beda sesuai dengan masa rasul masing-masing.72 
  ٤٨ .... ِ◌mٗnَKۡoِ RۡSُklِ gَkpۡOَiَ ٖsّtُ َوgۚiٗgَjkۡlِ  ل....
“....Untuk tiap-tiap umat diantara kamu, Kami berikan aturan dan jalan 
yang terang....” (Q.S. Al-Maidah: 48) 
Oleh karena itu, syariah Islam sebagai suatu syariah yang dibawa oleh 
rasul terakhir, mempunyai keunikan tersendiri. Syariah ini bukan saja 
menyeluruh atau komprehensif, tapi juga universal. Komprehensif berarti 
syariah islam merangkum seluruh aspek kehidupan, baik ritual (ibadah) 
maupun sosial (muamalah). Universal bermakna syariah islam dapat 
diterapkan dalam setiap waktu dan tempat sampai hari akhir nanti. 
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Universalitas ini nampak jelas terutama pada bidang muamalah. Selain 
mempunyai cakupan luas dan fleksibel, muamalah ini tidak membedakan 
antara muslim dan nonmuslim.73 
Sejatinya Fintech telah mendapatkan konfirmasi positif dari al-Qur`an, 
meskipun tidak secara eksplisit dan spesifik. Konfirmasi tersebut berupa 
nilai subtansial yang dibawa Fintech berupa kemudahan (al-yusr). Hal ini 
sebagaimana tercantum dalam firman Allah Q.S. al-Baqarah ayat 185: 
....  َKMۡOُPۡٱ RُSُِU VُWKُِW Xََو KَMُۡZPۡٱ RُSُِU ُ   ١٨٥  .....VُWKُِW ٱ\َّ
“....Allah menghendaki kemudahan bagimu, dan tidak menghendaki 
kesukaran bagimu.” (Q.S. Al-Baqarah: 185) 
Posisi Fintech dimaksudkan untuk memudahkan manusia dalam 
melakukan kegiatan keuangan. Maka dari itu, sesuai dengan potongan ayat 
diatas, Fintech dapat diterapkan dalam ekonomi islam. Kedepannya, Fintech 
dimata ekonomi Islam diperkirakan dapat membawa sekitar USD 1 Triliun 
untuk sektor keuangan syariah di Indonesia.74 
2. Kualitas Pelayanan Bank Berbasis Fintech Dalam Perspektif Syariah 
Menyediakan pelayanan terbaik kepada konsumen atau pelanggan 
adalah pekerjaan yang sangat mulia dan dapat pembuka pintu kebaikan bagi 
siapapun  yang hendak melakukannya. Sebagian kecil ayat al-Qur’an serta 
hadist nabi yang memotivasi umat manusia untuk memberikan pelayanannya 
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yang terbaik pada sesama umat manusia. Islam telah meletakkan batasan 
pelayanan yang telah difirmankan Allah dalam Q.S. Al-Maidah ayat 2: 75 
 
َ VُWVِoَ ٱgَyOِPِۡب  .. َۖ إِنَّ ٱ\َّ ِنۚ َوٱyَُّْا ٱ\َّ Rِۡ َوٱVۡOُPَۡوٰ  ٢َوgOََ Xََوُْا pnََ ٱۡِ
Artinya: “…dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 
kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa 
dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya 
Allah amat berat siksa-Nya.” (Q.S. Al-Maidah: 2) 
Salah satu upaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada Bank 
Syariah harus bisa berorientasi pada pasar atau masyarakat sebagai 
pengguna jasa perbankan. Hal ini berkaitan dengan harapan masyarakat, 
yang ingin mendapatkan hubungan baik yang nyaman dan mudah dalam 
melakukan transaksi. Allah berfirman dalam Q.S. Ali-Imron ayat 159, 
dimana diberikan petunjuk untuk berlaku lemah lembut kepada sesama:76 
 
... ۖَِPۡَ ۡlِ ْا ُّََ ِpَۡyPۡٱ َZِpَ gًَّ َktُ َۡPَو ۖRُۡjَP َkِP ِ َ ٱ\َّ ِّl mٖََۡر gَِU ..... ١٥٩ 
“..Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu...” (Q.S. Ali-'Imran: 
159). 
                                                           






Dalam salah satu haditsnya rasulullah SAW memerintahkan kepada 
kita agar berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi sesama, 
bahkan beliau menjadikan bermanfaat bagi sesama sebagai parameter baik 
tidaknya kualitas iman seseorang. Hal ini beliau sampaikan dalam sebuah 
hadits yang diriwayatkan sahabat Jabir bin Abdillah, “Sebaik-baiknya 
manusia adalah yang paling bermanfaat bagi sesamanya”. 
Dalam kitab Sohih Muslim sahabat Abu Hurairah RA meriwayatkan 
sebuah hadits yang berbunyi: “Barang siapa menghilangkan (memberikan 
solusi) kesukaran seorang mukmin didunia maka kelak Allah akan 
menghilangkan kesukarannya dihari kiamat. Barang siapa yang 
memberikan kemudahan bagi orang yang sedang mengalami kesulitan, 
maka Allah akan memudahkan urusan duniawi dan akhiratnya. Dan 
barang siapa menutupi (aib) seorang muslim, maka Allah akan menutupi 
(keburukannya) didunia dan akhirat, dan Allah akan senantiasa membantu 
hamba-Nya selama dia mau membantu saudaranya.” 
Hadits ini menjelaskan kepada kita tentang keutamaan yang 
didapatkan seseorang jika dia mau memberikan bantuan dan pelayan 
kepada sesama demi untuk memenuhi kebutuhan mereka. Baik pertolongan 
dalam bidang materi, berbagi ilmu, bahu membahu mengerjakan sesuatu, 
memberikan nasehat dan masih banyak lagi. Dan yang juga perlu kita 





(kejelekan) orang lain, karena konsekuensi mengumbar aurat orang lain 
adalah Allah akan membuka aurat kita dihadapan makhluknya.77
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